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スーツについた汗染みやにおいが気になるものの、手間や費用を惜しんでマメにクリーニングできず

にいるビジネスパーソンは多いだろう。2008年2月、そんな人たちに重宝しそうなスーツが登場した。

紳士服大手のコナカが発売した「シャワークリーンスーツ」だ。商品名の通り、ウール100％の生地を使

いながら、シャワーを使って一般家庭でも手軽に洗うことができる。ウールの撥水性を生かし、シャワ

ーだけで汚れを洗い流せるようにした。水で濡らしても型崩れが起きないように、布地をコーティング

した。価格は1着5万1450円から。同社が販売する商品の中では高額の部類に属するが、売れ行きは好

調だ。発売から3カ月が経った時点では、当初見込みを10％ほど上回る勢いで売れており、生産が追い

つかない状況だという。

「長年捜し求めていた本だが、やはりこの図書館にもなかった。図

書館コンシェルジュと呼ばれる女性に聞いてみると、このジャン

ルに強い近くの古書店にあるかもしれないという。ついにお目当

ての本は見つかり、図書館に礼状を書くことにした」

「図書館コンシェルジュに美味しい蕎麦屋はと聞いてみると、彼

女たちの手作りのグルメガイド・ファイルからいくつか紹介して

もらった。自分たちが実際に足を運んでオススメできると感じた

ところしか載せてないという」

これは、千代田図書館での実話だそうだ。千代田図書館は、指定管

理者制度が導入され、サントリーパブリシティサービス（以下、SPS）

が運営しています。周りからみると「ちょっとめんどくさい」とい

うこともやっている。なぜ、そんなことをしているのだろうか？

■指定管理者の事業継続

指定管理者は、4～5年に1回の見直しがあり、評価が低かったら

継続できない。しかし、その危機感だけで、わざわざ「ちょっとめ

んどくさい」サービスまでやるのだろうか？

危機感に加えて、SPSのサービスを支えているのは、顧客や地域

のためになることをもっとやろうとモチベートされた社員の存

在である。やる気のある社員を集めるという採用上の成功も大き

いが、従業員のモチベーションを高める仕掛けがある。次の3点

に集約できる。 

　（1）社員に腹落ちするまで粘り強く目的の共有を図ること

　（2）社員に手段選択の自由度（裁量）を与え、背中を押すこと

　（3）現場第一線の社員にまで役割を与え最大動員すること 

千代田図書館では、「図書館はベストセラー本や雑誌を置いて貸

し出し冊数が増えればそれでよいのか」、「図書館司書でもない、

観光案内所の職員でもない図書館コンシェルジュとは何者で、私

たちのサービスとは何か」というそもそも論を折に触れて議論し

ている。 抽象論を押しつけるのではなく、実際の仕事において目

的を再認識させたり、気づかせたりする努力をしている。そうし

た意味では、現場のミドルマネジャー層にはコーチング、ファシ

リテーションの力が問われている。 

また、目的の共有度と対になるのが、手段選択の自由度、社員の裁

量である。SPSでは、目的が共有され、社員のベクトルが合ってい

るのであれば、プロセスややり方について、あまり細かいことは

言わない。むしろ、社員、とりわけ第一線で働く社員（正社員以外

も含む）に手段を考えさせることを重視している。老人ホームへ

のアウトリーチ、グルメガイドの作成などは、第一線の社員のア

イデアを採り入れて実現したものである。 

■人件費を増やさずに、サービスの質を高める

「受付なら受付だけのことをしていればよかった。SPSになって

からは何か改善点はないか、どんな企画をするとお客様に喜んで

もらえると思うかなど聞かれるようになった」「SPSになってか

ら考えるということが求められるようになり、当初はそれが一番

戸惑った」「なぜ今生き生きと働けるか？　それは自分の役割が

大きくなったことも大きい」と口をそろえる。 

SPSの取り組みに比べると、自治体は若手正規職員や臨時職員等

のアイデア、創意工夫を活用しきれておらず、「最大動員」しきれ

ていないように見える。他方、SPSは指定管理者としてコスト削

減と質の向上の両面を期待されている。人件費を増やせない中で、

サービスの質を高めるためには、第一線の社員まで「最大動員」せ

ざるを得ないとも言える。

■地道に組織の力を向上させること

以上、紹介した事例は、既存の企業においても参考になると思い

ます。時間はかかるかもしれませんが、始めなければいつまでた

っても結果は変わりません。この時代、足腰の強い組織の力で勝

負することは必要不可欠です。

また、一方でSPSの取り組みは、

ある種の差別化ともいえる

市場創造・開拓をしている

ことにもなります。図書館

でグルメ情報？！と感

じたら、SPSのサービ

スは「勝ち」なのです。




